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序言

存量经济时代，服务与营销相互割裂已经淡出企业经营实践，而「服务营销」的概念、解读和方法层出不穷。

从科技演进和行业实战出发，服务营销一体化应该如何定义和解读？不同行业的服务营销落地实践程度是否相同？标签

化“传统”客服人如何在服务营销的大趋势下重新定位和出发……

本篇报告深度思考企业「客户联络」中的「服务营销一体化」

报告中，你将了解到：

√   顺应趋势 | 升维认知，服务营销一体化SaaM理论

√   研读数据 | 存量经济下，企业生存法则

√   学习方法 | 各行业应用，SaaM综合提效的经典方案





• 生活中的服务营销现象

• 头部企业服务营销实践

• 企业客户服务系统拓展营销能力
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获客阶段不仅做营销，“售前服务”提供差异化竞争优势

各行各业都开始在客户尚未付款之前，就为其提供具有一定价值的服务动作，以此作为自身与其他竞争者的差异点，增

强潜客印象，降低成交门槛。

医疗线上免费问诊售楼中心免费看房车 教育培训0元试听体验课
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运营阶段不仅做服务，“售后再营销”激发老客复购热情

越来越多的企业开始着重运作自己的「老客户」，在为他们提供更好服务的同时，加大与他们触达的频次，同时对他们

做有针对性的营销，增强老客户粘性及复购能力。

社区便利店团购社群小红书内容社群 汽车车友会
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各行业头部企业纷纷进行「服务营销一体化」模式的探索并取得成果

店内各项免费服务

餐饮 电商

母婴互助社群、社区

互联网

小米米聊MIUI社区服务
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企业的客户服务系统，不断追加更多营销能力

智齿科技全产品线营销能力逐年递增，营销能力补齐来源于客户业务需求，服务和营销同时渗透入客户全生命周期的各

个环节。

在线 呼叫 私域

➢ 营销侧重新品：

乐销机器人

➢ 服务营销并重产品：

呼叫中心

外呼机器人

➢ 近两年营销能力迭代：

多意图识别

批量外呼

预测外呼

号码隐藏

组织权限

全产品线营销能力拓展智齿全产品线营销能力比例变化

2018年

8%

2019年

17%

2020年

33%

全功能量500+ 全功能量800+ 全功能量1500+

*数据来源：智齿科技客户数据

➢ 营销侧重产品：

套电机器人

➢ 服务营销并重产品：

人工在线客服

在线客服机器人

工单

➢ 更多营销能力：

广告平台对接

主动弹窗、主动会话

浏览轨迹、客户画像

千人千面、订单接口

询单转化率

➢ 智齿企微私域SCRM产品

——企微智客

组合智齿全线产品

可完成公域私域贯穿覆盖

➢ 企微智客

可贯通企业营销、运营、

客服体系

帮助企业实现

「私域构建-运营-服务-管

理」

全流程的智能一体化

8



智齿科技 | 才博中国 联合出品

www.sobot.com

各行业均在应用智能化「服务」和「营销」能力

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

教育 零售 金融 房地产行业 医药医疗 旅游 传统企业 泛互联网 内容行业 IT企业 其他行业

各行业「服务」+「营销」产品渗透度

营销型 服务型

智齿通过对各行业客户的实践发现，虽各行业对「服务」和「营销」产品方向的渗透度有所差别，但几乎所有行业均在

同时应用智齿的「服务」与「营销」能力解决其企业面临的问题，且To C业务的营销比重更大。

*数据来源：智齿科技客户数据
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• 存量经济时代企业两大动作

• 智能化技术助力服务营销落地
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存量经济时代，企业要从两个方向进行「客户运营」

行业内争夺更多潜客 深耕留存已有客户

获客阶段 运营阶段

• 已购竞品的潜客

• 传播触达的潜客

• 忠诚客户 →   复购/推荐

• 沉默客户 →   激活/新购

人口红利时代结束，我国经济已经由增量时代转变为存量时代，企业增长的关注点转为客户全生命周期服务运营。

• GDP增长速度下降，从由2010年以前的年均增长12%以上，下降到2019年6.3%，2020年2.3%；

• 互联网经济触达天花板，移动互联网月活用户在2019年一季度触顶11.4亿之后，一直是波浪形增长趋势。
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方向一：存量经济加剧市场竞争，以体验服务作为差异化竞争力成为新获客手段

教育行业资本市场竞争激烈 案例：新东方

随着行业整合与淘汰，头部占有率将进一步提高，整体市场竞争激烈

差异化前置服务体验，吸引更多潜在用户 教
育
行
业

伴随教育机构间竞争的日趋激烈，招生获客难，服务越来越重要且范畴越来越大……

体验服务差异化——用户全旅程个性化服务

千人千面问候语

学前评估

学习目标制定

精准内容推送

主动关怀

个性化匹配学习方式
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各行业企业获客阶段的差异化服务

服装 健康 美妆 汽车 移动应用

• 气质类型测试

• VR试穿服务

• 体检

• 身体诊断

• 健康课程

• 皮肤诊断

• 产品体验

• 护肤课程

• 试乘试驾

• 选车大讲堂

在客户获客阶段，企业持续提供差异化服务，以此提升成交概率

• 7天免费试用
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方向二：存量经济使企业更注重老客留存，服务与再营销共同发力势在必行

在竞争加剧的情况下，企业需要最大限度降低老客流失，并持续使老客发挥价值，才能应对竞争对手的挑战，维持自身的

市场份额。

服务与再营销——缩短消费间隔，提升消费频率、金额

用户分层，精细化用户运营 零
售
行
业

案例：每日优鲜

线上零售客户复购率 老客贡献值占总营收比例

零售存量客户贡献巨大

25%~55% 30%~60%

会员精准服务营销 沉默用户再激活

√  权益专项

√  社群专享价

√  专享单品优惠券

√  大促/节日推送专享劵

√  增强复购

√ 客户关怀

√  优惠券过期提醒

√  服务通知

√  活动预约推送

√  秒杀提醒

√  送达时间提醒

√  积分变动提醒

√  分组推送

√  客户关怀
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把握私域运营风口，服务与再营销一手抓

• 5000万食客引流

加店长微信1元购买特定菜

品；福利群定期发布上新活

动提醒

• 粉丝精细化运营

建立个人IP：小完子，通过

生活化高频互动，提升粉丝

留存复购

今天，大家已经不再纠结要不要做私域了，在私域运营中，企业可主动递反复触达、唤醒用户，影响力可由用户进一步

扩散，结合响应运营手段，应用用户数据，实现精细化用户服务营销。

产品答疑

新品推荐

朋友圈
营销

话题互动

社群福利

• 微信生态强私域

强连接，公域营销将用户引

入个人号、微信群或者公众

号内利用内容社交反复触达

有近60%的企业

把私域流量和社群运营作为社会化服务营销的重点
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智能化技术，助力服务营销一体化实践落地

传统的服务、营销是…. 智能一体化的服务营销是….

信息触达 发传单 公域+私域同步发力

填表单 套电机器人精准引导

人工筛 外呼机器人意向筛选

打电话

乐销机器人+呼叫中心、人机协作纯人打

私域运营

靠经验 在线客服+机器人+知识库+工单+智能质检

客资获取

意向筛选

销售转化

售后服务

促成复购
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服务营销一体化，企业增长的新模式



• SaaM定义

• 客户全生命周期图谱

• 服务营销一体化能力全景图

• SaaM的应用价值
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SaaM的定义 | 服务营销一体化解决方案

02 智能化作为纽带，将服务与营销持续融合，

串联作用于客户全生命周期

智能化技术贯穿全程

01 营销和服务两个动作，同时作用于客户

全生命周期链条的各个环节

同时作用于客户全生命周期各环节SaaM
Service add a Marketing

服务营销一体化

指「营销」与「服务」两个关键动作在智能化技术的加持下，

同时贯穿客户全生命周期链条每个关键环节的模式。
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客户全生命周期 | 打造客户各阶段的服务营销闭环

侧重营销
兼顾服务

侧重服务
兼顾营销

1 2 3 4

7

触达获资 意向筛查

目标人群 线索 商机 成交客户 忠诚客户

沉没客户

5

销售转化 售后客服

沉没激活

社交裂变

6 促成复购
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SaaM的应用价值 | 战略+战术+归因三重赋能

提供企业战略决策的原则和方向

服务与营销紧密融合，将重构企业与其客户的沟通模式，

SaaM将作为转型准则与方向，辅助企业实现实现转型过渡。

深度优化业务流程实现降本增效

深度优化客户全生命周期全流程，以智能化的能力实现全流程

及各阶段的降本增效。

衡量营销与服务效能的新视角

从传统的纯服务、纯营销考核视角，上升到服务营销一体化的

衡量整体效能。
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触达获资 意向筛查 销售转化 售后客服 促成复购 沉没激活

主动触达
· 批量导入 · 批量外呼

· 短信触发 · 全渠道接入

· 渠道活码 · 群发触达

高效获资
· 主动接待 · 智能会话

· 拟人交互 · 人机协作

· 营销归因

快速存管
· 自动填入 · 自动流转

批量初筛
· 自动拨打 · 话术配置

· 意向标记 · 用户画像

· 自动判别

重点抢接
· 无感介入 · 监听抢接

高效触达
· 任务管理 · 联系计划

· 外显号码 · 呼叫PaaS

多维辅助
· 智能辅助 · 客户识别

· 互动雷达 · 侧边栏

· 知识库冷启动

统一形象
· 专业形象 · 企业话术

及时响应
· 智能路由 · 工作台辅助

· 创建工单 · 通话细节

独立解答
· 意图识别 · 多轮会话

· 情绪识别 · 智能应答

· 任务直达 · 多机器人

提升满意
· 询前表单 · 富媒体沟通

· 满意评价 · 敏感词警报

持续联络
· 微信推送 · 行业知识库

· 数据训练 · 号码预警

呼叫中心 在线客服机器人 人工在线客服 呼入机器人 外呼机器人 企微智客 套电机器人 乐销机器人 智能质检

IM即时通讯 呼叫通讯 NLP NLU ASR TTS Deep Learning Big Data

企业战略决策的原则和方向 深度优化业务流程实现降本增效 衡量营销与服务效能的新视角价值层

场景层

能力层

产品层

技术层

能力全景图 | 智齿服务营销一体化SaaM解决方案

私域裂变

私域运营
· 静默拉群 · 群成员去重

· 定时发送 · 社群防骚扰

· 自动回复 · 朋友圈营销

· 员工素材库

社交裂变
· 一客一码 · 群发SOP

主动触达
· 拨打规则 · 主线沟通

· 任务排队 · 三方回话

· 营销短信

人机协作
· 转接人工 · 场景模板

· 信息增删改
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• 教育行业

• 零售行业

• 保险行业
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教育行业 | 某教培机构0元体验课促进销售，交叉售课提升复购

获客阶段 0元体验课服务加速销售

了解课程 购买课程 上课

0元体验课

营销动作

服务动作
服务前置

获客阶段，除常规营销动作，加入0元体验课服务动作，形成SaaM

发布邀约 上课提醒 课后回访销售

外呼机器人

· 批量外呼邀约听课

智齿智客

· 建立私域流量池

· 吸引购课后进群

外呼机器人

· 课前自动电话提醒

· 挂断后短信跟进

乐销机器人+呼叫中心

· 人机协作触达潜客

智齿为获客阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

运营阶段 交叉科目售课提升复购，激活沉没老客

运营阶段，除常规服务动作，加入交叉售课营销动作，形成SaaM

智齿为运营阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

购买英语课 上课 推荐数学课回访/咨询

服务动作 营销动作

课后回访

咨询解答

外呼机器人

· 批量外呼课后回访

人工在线客服

· 解决客户咨询问题

智齿智客

· 1对1解决客户疑问

介绍新课包 人工售课

外呼机器人

· 回访中介绍新课包

· 短信跟进购课链接

智齿智客

· 定期推送新课包活动

· 老客用活动带新客

乐销机器人+呼叫中心

· 重点客户单独跟进

· 人机协作完成售课
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零售行业 | 线下门店体验消费，线上商铺智能导购

获客阶段 线下门店免费体验后消费

获客阶段，除常规营销动作，加入免费体验服务动作，形成SaaM

发布活动 扫码领券 推送促购

企微智客

· 私域流量发布活动

企微智客

· 渠道活码扫码进群

· 欢迎语自动发券

企微智客

· 推送商品链接微店

智齿为获客阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

运营阶段 线上店铺售后咨询中推荐新商品

运营阶段，除常规服务动作，加入推荐新商品营销动作，形成SaaM

智齿为运营阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

购买 推荐新商品售后咨询

服务动作 营销动作

售后咨询 用户画像 智能导购

人工在线客服

· 建立触达客户渠道

· 辅助人工提供应答

人工在线客服

· 根据行为绘制画像

· 根据画像打标签

人工在线客服

· 根据语义智能推产品

线下到店 了解产品 购买

现场体验

建立私域

发布体验活动 营
销
动
作

服
务
动
作
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保险行业 | 免费问诊增新入口，人群画像辅助增购判断

获客阶段 免费问诊增加新的获客入口

获客阶段，除常规营销动作，加入免费问诊服务动作，形成SaaM

在线问诊 获得资料 销售触达

套电机器人

· 解答访客实时提问

套电机器人

· 智能获取访客信息

· 自动流转信息存储

呼叫中心

· 辅助销售便捷触达

智齿为获客阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

运营阶段 人群画像辅助增购判断

运营阶段，除常规服务动作，根据人群画像提供营销动作，形成SaaM

智齿为运营阶段的营销和服务动作提供技术支持保障

购买 推荐新险售后咨询

服务动作 营销动作

通用知识储备 用户画像 客户触达

知识运营

· 提供业内专业知识

· 独立或辅助解答

人工在线客服

· 根据行为绘制画像

· 根据画像打标签

呼叫中心

· 辅助销售便捷触达

销售推介 购买等待期

免费问诊

营销动作

服务动作
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智齿科技，一体化【客户联络解决方案】提供商。

我们为企业提供基于「客户联络」场景的「三维一体化」解决方案，即「公域+私域」范围一体化、「营销+服务」场景一体化、「软

件+BPO」业务一体化。最终，帮助企业降低成本、增进效率、提升销售额、提升用户满意度。

智齿科技不断整合最领先的人工智能及大数据技术，已经构建形成呼叫中心、机器人「在线+呼入+呼出」、人工在线客服、工单、

企微智客等多个软件产品、并提供BPO外包服务。截至2021年4月，智齿科技合作应用企业超过30万+家，包括阳光保险、友邦保险、

滴滴出行、每日优鲜、新东方、学而思、惠普、oppo、融创、广州市政府等多家知名政企。

出品方简介

智齿科技

才博中国

才博（中国）客户管理机构，2006年成立，总部设于广州，立足于客户联络中心行业，专注客服行业的生态建设，集官、产、学、研

为一体的综合性第三方服务平台，分别在广州、北京、上海、武汉、长沙、杭州、廊坊、中国台北设有分公司，秉承专注、专业、务实，

为客户创造价值的经营理念，已为超过8000家国内外知名企业提供包括培训、咨询、研究、媒体、出版、标准、会展、评估、调查等

全方位、深层次、多维度、高度整合的专业服务，年服务人次高达15万，是中国领先的客户管理研究机构和客户管理解决方案提供商。
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